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Ahyar Rosidi 
 
 
ABSTRAK 
 
Pada era perkembangan ilmu pengetahuan, teknologi dan informasi yang 
pesat saat ini, kualitas pelayanan sangatlah diperlukan didalam suatu institusi 
untuk memenuhi harapan dan Kepuasan Konsumen. Banyak faktor yang dapat 
mempengaruhi terwujudnya layanan yang berkualitas salah satunya adalah  
motivasi kerja dan fasilitas, dengan adanya motivasi kerja dari pimpinan kepada 
bawahannya dan dukungan fasilitas yang memadai akan menimbulkan kinerja 
yang baik, dan berdampak pada pelayanan yang berkualitas, sehingga 
menimbulkan kepuasan konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
membuktikan pengaruh kepuasan konsumen terhadap kesetiaan merek pada 
Shampo Rejoice. 
Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan konsumen Shampo 
Rejoice. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation 
Modeling (SEM).  
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diperoleh kesimpulan bahwa 
terdapat pengaruh antara kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kesetiaan 
merek. 
 
Keywords :  kepuasan pelanggan dan kesetiaan merek  
 
 
 
 
 
 
 
1 
 
BAB I  
PENDAHULUAN 
 
 
1.1.  Latar Belakang 
Pada era perkembangan ilmu pengetahuan, teknologi dan informasi 
yang pesat saat ini, kualitas pelayanan sangatlah diperlukan didalam suatu 
institusi untuk memenuhi harapan dan Kepuasan Konsumen. Banyak faktor 
yang dapat mempengaruhi terwujudnya layanan yang berkualitas salah 
satunya adalah  motivasi kerja dan fasilitas, dengan adanya motivasi kerja 
dari pimpinan kepada bawahannya dan dukungan fasilitas yang memadai 
akan menimbulkan kinerja yang baik, dan berdampak pada pelayanan yang 
berkualitas, sehingga menimbulkan kepuasan konsumen. 
Kepuasan pelenggan merupakan suatu tingkatan dimana 
kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelenggan dapat terpenihi yang akan 
mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. 
Faktor yang paling penting untuk menciptakan kepuasan konsumen adalah 
kinerja dari agen yang biasanya diartikan dengan kualitas dari agen tersebut 
(Mowen, 1995). 
Produk jasa berkualitas mempunyai peranan penting untuk 
membentuk Kepuasan Konsumen (Kotler dan Armstrong, 1996). Semakin 
berkualitas produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan 
oleh pelanggan semakin tinggi. Bila Kepuasan Konsumen semakin tinggi, 
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maka dapat menimbulkan keuntungan bagi badan usaha tersebut. Pelanggan 
yang puas akan terus melakukan pembelian pada badan usaha tersebut. 
Demikian pula sebaliknya jika tanpa ada kepuasan, dapat mengakibatkan 
pelanggan pindah pada produk lain. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan (Kotler, 1997). 
Dengan demikian, harapan pelanggan melatar belakangi mengapa dua 
organisasi pada jenis bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh 
pelanggannya. Dalam konteks Kepuasan Konsumen, umumnya harapan 
merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan 
diterimanya. Harapan mereka dibentuk oleh pengalaman pembelian dahulu, 
komentar teman dan kenalannya serta janji dari perusahaan tersebut. 
Harapan-harapan pelanggan ini dari waktu ke waktu berkembang seiring 
dengan semakin bertambahnya pengalaman pelanggan. 
Manajemen selalu berusaha untuk memberikan kualitas pelayanan 
yang terbaik bagi konsumen, kualitas yang diberikan oleh manajemen, akan 
menimbulkan persepsi pelanggan terhadap kualitas yang diberikannya. 
Sering kali terdapat perbedaan antara harapan pelanggan dengan persepsi 
pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh manajemen, 
untuk mengetahui Kepuasan Konsumen, perlu dilakukan evaluasi terhadap 
kinerja khususnya kualitas layanan dari pelanggannya. Maka dari itu untuk 
menghadapi selera yang semakin beragam, perusahaan dituntut untuk selalu 
meningkatkan inovasi dan peka terhadap perubahan dan keinginan pasar, 
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sehingga mampu memberikan derajat kepuasan yang memenuhi harapan 
pelanggan. 
Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa dapat dibentuk dengan 
layanan jasa yang telah diberikan. Di sini faktor komunikasi juga sangat 
dibutuhkan dalam menjalankan aktifitas pelayanan, karena dengan adanya 
komunikasi  bisa memperbaiki kinerja pelayanan yang lebih baik untuk 
mencapai kepuasan yang baik pula, karyawan juga dituntut melakukan 
peningkatan kinerja, untuk mencapai tujuan yang diharapkan.   
Menurut Kotler ( 1997 : 36 ) Kepuasan Konsumen adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk ( atau hasil ) 
yang ia rasakan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi 
dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan 
akan tidak puas. Kalau kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas. 
Apabila kinerja melampaui harapan, pelanggan akan sangat puas, senang, 
atau bahagia. 
Harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman pembelian 
terdahulu, komentar teman dan kenalannya, serta informasi dan janji 
pemasar. Apabila pemasar menaikkan harapan pelanggan terlalu tinggi, 
pembeli mungkin akan kecewa jika perusahaan gagal memenuhinya. Di lain 
pihak, jika perusahaan menetapkan harapan pelanggan terlalu rendah, maka 
perusahaan tidak dapat menarik cukup banyak pembeli, meskipun yang 
membeli akan puas. 
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Demikian halnya Shampo boleh dibilang merupakan salah satu 
kategori produk dengan tingkat persaingan yang sangat ketat. Bahkan, 
persaingan di kategori ini diperkirakan tidak akan pernah berakhir, 
mengingat produk ini termasuk yang dibutuhkan semua orang, tanpa 
terkecuali. Apalagi, penetrasi produk ini sudah mendekati titik jenuh 
(100%), sehingga membuat suasana persaingan kian terasa di kategori ini. 
Walau persaingannya sangat sengit, kategori ini boleh dibilang hanya 
dikuasai dua pemain, yaitu PT Unilever Indonesia Tbk. dan PT P&G 
Indonesia. Sementara Grup Wings lewat merek Emeron dan Zinc, PT 
Gondowangi dengan merek Natur, dan beberapa pemain lainnya cuma 
berpengaruh kecil. Unilever dan P&G menguasai lebih dari 70% pangsa 
pasar sampo. 
 Di kategori sampo, Unilever melempar empat merek, yaitu Sunsilk, 
Clear, Lifebuoy dan Dove. Hal yang sama juga dilakukan P&G, yaitu 
mengeluarkan merek Pantene, Rejoice, Head & Shoulders serta Herbal 
Essences. Maka, tak ayal lagi, pertempuran head-to-head dua musuh 
bebuyutan ini pun tak bisa dihindari. 
Dari temuan hasil dilapangan tentang peringkat indeks loyalitas 
konsumen indonesia yang dikeluarkan majalah SWA dan badan survei 
MARS ( 2005-2009 )  
 
 
 
 
 
5 
 
Tabel 1.1. Kinerja Produk Personal Tahun 2005 - 2009 
Merek 
Shampoo 
Brand 
Value 
2005 
Brand 
Value 
2006 
Brand 
Value 
2007 
Brand 
Value 
2008 
Brand 
Value 
2009 
 Sunsilk 162.2 195.5 32.3 35.4 26.3 
Clear 142.5 149.5 31.9 32.6 23.0 
Pantene 107.6 89.4 23.1 6.5 18.0 
Lifebuoy 63.4 65.7 18.1 5.0 11.3 
Rejoice 56.3 37.8 15.9 2.8 6.0 
       Sumber : SWA 
Permasalahan yang terjadi pada kategori Shampo Rejoice dari tahun 
2005 sampai dengan tahun 2009 hanya menduduki peringkat keempat masih 
kalah dari pesaingnya, yaitu shampoo  Sunsilk, Clear, Pantene  dan 
Lifebouy. Dari tahun 2005 (56.3%), tahun 2006 (37.8%), tahun 2007 
(15.9%), tahun 2008 (2.8%) dan pada tahun 2009 (6.0%). Hal inilah yang 
membuat Shampo Rejoice gencar melakukan promosi melalui berbagai 
media elektronik. 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa terjadi tingkat 
persaingannya cukup tinggi, perusahaan mulai bersaing untuk memberikan 
kepuasan kepada pelanggannya agar pelanggan mempunyai kesetiaan yang 
tinggi terhadap jasa layanan Iklan yang ditawarkan oleh perusahaan. 
Kesetiaan merek merupakan suatu variabel endogen yang disebabkan oleh 
kombinasi dari kepuasan sehingga Kesetiaan merek merupakan fungsi dari 
kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan dengan Kesetiaan merek adalah 
positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan Kesetiaan merek. 
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Berkaitan dengan uraian tersebut di atas, maka peneliti akan 
melakukan penelitian dengan judul  ”Pengaruh Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kesetiaan merek pada Shampo Rejoice  ”.  
 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang ada, maka permasalahan yang 
diambil adalah : 
Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Kesetiaan merek pada 
Shampo Rejoice  ? 
 
1.3.  Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang telah 
dikemukakan, maka tujuan penelitian yang hendak di capai adalah 
Untuk membuktikan pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Kesetiaan 
merek pada Shampo Rejoice. 
 
 
1.4.  Manfaat Penelitian 
1)  Bagi  Perusahaan  
Skripsi ini dapat menjadi sumber informasi untuk meningkatkan 
upaya perbaikan aspek pelayanan baik secara umum maupun secara 
khusus guna memuaskan pelanggan pada  Perusahaan  
 
 
 
 
7 
 
2)  Bagi UPN “Veteran” 
Menambah perbendaharaan perpustakaan dan sebagai bahan 
pertimbangan bagi mahasiswa lain yang mengadakan penelitian dengan 
judul yang sama dimasa yang akan datang. 
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